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La investigación presentada tuvo como objetivo determinar cuál es el nivel de 
comunicación organizacional en las oficinas del Reniec de la Zona Sur de Lima, 
siendo la autora Vanessa Guzmán, quien sostiene la teoría de fundamentación del 
estudio proponiendo la necesidad de evaluar las redes y flujos de la comunicación. 
 
El marco metodológico del estudio señala que es de tipo aplicada, con un diseño 
no experimental, de nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo, y con una población 
y muestra conformada por 40 personas de las oficinas registrales de la zona sur del 
Reniec de lima, para la cual se utilizó la técnica de la encuesta para la recolección 
de datos, aplicando como instrumento el cuestionario en la escala de Likert. 
 
Finalmente se concluye la investigación, determinando que el nivel de 
comunicación organizacional en las oficinas del Reniec de la zona sur de lima se 
encuentra en un nivel medio. 
 
Palabras Clave: Comunicación organizacional, redes de comunicación, flujos de 
comunicación. 
  

















The objective of the research presented was to determine the level of organizational 
communication in the Reniec offices in the south zone of Lima, with the author 
Vanessa Guzmán, who supports the theory of the study's foundation, proposing the 
need to evaluate the networks and flows of the communication. 
 
The methodological framework of the study indicates that it is of the applied type, 
with a non-experimental design, of a descriptive level, of a quantitative approach, 
and with a population and sample consisting of 40 people from the registry offices 
in the southern area of Reniec de Lima, which used the technique of the survey for 
data collection, applying as an instrument the questionnaire on the Likert scale. 
 
Finally, the investigation is concluded, determining that the level of organizational 
communication in the Reniec offices in the south zone of Lima is at a medium level. 
 

















La comunicación organizacional, ante la evolución de la tecnología, se la ha 
considerado como una situación edificada socialmente, debido esto, a que muchos 
individuos asimilaron nuevas formas de comunicación que les permitió construir una 
situación social en el día a día. (Arnold & Narbal, 2011)    
 
Es por ello que la comunicación, ya sea en instituciones privadas o públicas, 
nacionales o internacionales, debió atender al mundo actual que cambia 
continuamente y se vuelve más competitivo. Sin embargo, en su ciclo más básico 
de trabajo, suele restringir a efectuar procesos de información, es decir, proceso de 
un solo camino, ya sea interna como externamente, lo que finalmente generó una 
sucesión de problemas, restricciones, ineficiencias y incluso crisis, justamente, por 
falta de comunicación e interacción entre los involucrados. (Charry, 2017) 
 
Según SoloMarketing (2013), indicó que a pesar que la comunicación es un 
elemento determinante en el movimiento de una empresa, en el caso de España, 
sólo el 19% la consideraba dentro del sector empresarial español. Es por ello que 
dentro de los medios que se usaban en ella, se tiene que un 23% usaba emails, un 
19% realizaba reuniones, y un 14% usaba intranet, quedando rezagados los 
boletines o revistas internas, redes sociales y foros cada uno con 10%. Sin 
embargo, un 24% usaba los conductos usuales. (Ver Anexo 1) 
 
Al igual que en España, en Perú se encontró la misma problemática, pues para 
Apoyo Comunicación (2016), en su estudio, el 41% de encuestados no distinguió a 
la gestión de comunicación interna, el 23% la vio como función estratégica para 
lograr objetivos dentro de la empresa, el 30% pensó que la retención de talento no 
es estimado como punto importante en la gestión de la comunicación interna y el 
6% garantizó la efectividad de las herramientas de comunicación interna. (Ver 
Anexo 2) 
 
En las organizaciones, los principales responsables de la comunicación son 
aquellas personas que tengan trabajadores a su cargo, entendiéndose que la ayuda 
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humana es base de la productividad, es entonces que la comunicación organizativa 
obtuvo una importancia, pues gracias a ella se tuvo un medio para enlazar a los 
empleados a un objetivo común, en ese sentido, se cambió actitudes y 
comportamientos que a la larga generó que los empleados sean más responsables 
y se comprometan con el trabajo, de modo que el ambiente de trabajo sea más 
agradable y se enlace las necesidades de la organización con las del trabajador. 
(Bharadwaj, 2014) 
 
La Reniec, es una institución pública, totalmente autónoma, donde se tiene varios 
procesos que son claves, estratégicos y de soporte, (Ver Anexo 3) por lo que para 
que se tenga una adecuada interrelación entre ellos, la comunicación es 
fundamental, es así que según el Manual de Gestión de Seguridad de la 
Información Reniec (2017), se debe contar con una “comunicación interna 
moderna, ágil y flexible, que facilite la comunicación entre todos los niveles de la 
organización” (pág. 26); para lo que se debe emplear diversos instrumentos de 
comunicación interna. (Ver Anexo 4) Sin embargo, eso no se cumple como es el 
caso de las oficinas de la Reniec de la Zona Sur, donde se encontró una 
comunicación organizacional deficiente, de modo que el personal se encuentra 
totalmente desatendido, debido a una comunicación discontinua y tardía, que 
perjudica sus labores cotidianas dentro de la institución. Lamentablemente, no se 
consideró ninguna implementación dentro de la operatividad diaria, a pesar que el 
personal conoce de primera mano la problemática y necesidades que aqueja a la 
Reniec. Por otro lado, de acuerdo al Informe Final del Presupuesto Reniec (2017), 
se establece que la institución aumentó personal según el avance del proceso de 
identificación, donde se tuvo una diferencia entre personal nombrado y contratado 
en modalidad CAS, en cuestión de remuneración, horarios, beneficios otorgados 
por la institución, etc.; lo que generó malestar y poco compromiso del personal con 
la institución. 
 
Entonces, habiendo identificado la problemática, surgió la necesidad de considerar 
decisiones innovadoras que valore la importancia de la comunicación externa e 
interna como causas concluyentes en la eficacia de los trabajadores, por lo tanto, 
esta investigación pretendió describir y examinar las peculiaridades de la 
3 
 
Comunicación Organizacional que existió dentro de las oficinas del Reniec de la 
Zona Sur, con el fin de encontrar deficiencias y buscar soluciones que contribuyan 
al proceso de mejora continua que repercute en un clima laboral adecuado y en un 
servicio de calidad hacia los usuarios.  
 
Es así que, como pregunta del problema principal, ser tiene ¿Cuál es el nivel de 
Comunicación Organizacional en las Oficinas del Reniec de la zona sur – Lima 
2018?  Y como problemas específicos se tiene las siguientes preguntas: 
• ¿Cuál de las redes de la comunicación es la más empleada en las oficinas 
del Reniec de la zona sur - Lima 2018? 
• ¿Cuál es el flujo comunicativo más utilizado en las oficinas del Reniec de la 
zona sur - Lima 2018? 
 
La importancia teórica que tiene la comunicación organizacional dentro de las 
instituciones, se convirtió en un factor estratégico por lo que a través de esta 
investigación se propuso la aplicación de ella, que ayudará a mejorar el clima 
laboral interno, así como el flujo comunicativo, generando un mejor servicio al 
usuario.  
 
Según los resultados obtenidos, es que esta investigación servirá como referencia 
para aquellas instituciones que deseen tener una eficiente comunicación 
organizativa favoreciendo el incremento de la complacencia de los usuarios, de 
modo que pueden tomar decisiones y aplicar programas correctivos creando un 
ambiente idóneo, dinámico, sujeto a cambios, abierto, flexible y participativo.  
 
Para alcanzar los objetivos esbozados, se toma como referencia, informes 
nacionales e internacionales sobre comunicación organizacional como elemento 
primordial en la mejora del clima laboral, por lo que se acude al empleo de técnicas 
de investigación (personal, directivos, usuarios) que a través de cuestionarios den 
información necesaria para identificar factores que se tuvieron en cuenta para 




Finalmente, por medio de esta investigación se resolverá la falta de una adecuada 
comunicación organizacional de las oficinas de la Reniec de la Zona Sur, lo que 
permitirá aumenta la calidad de los servicios prestados, maximizando la relación 
costo – beneficio en el funcionamiento de las oficinas, contribuyendo 
adicionalmente a la práctica de la gestión de comunicación, mediante la definición 
de faenas que ayuden a corregir el clima laboral interno. 
 
Como objetivo general de la investigación se tuvo: 
Describir el nivel de Comunicación Organizacional en las Oficinas del Reniec de la 
Zona Sur  
 
Mientras que como objetivos específicos se tiene: 
• Establecer las redes de la comunicación más empleadas en las oficinas del 
Reniec de la Zona Sur  
• Determinar el flujo comunicativo más utilizado en las oficinas del Reniec de 



















II. MARCO TEÓRICO 
 
Heide et al (2018) en el artículo “Expanding the Scope of Strategic Communication: 
Towards a Holistic Understanding of Organizational Complexity” el objetivo fue 
contribuir al debate sobre la posición actual y las direcciones futuras de la 
comunicación organizativa, para lo cual se usó una investigación descriptiva de 
otras investigaciones al respecto, teniéndose como muestra a profesionales de la 
comunicación que trabajan en los departamentos o agencias de comunicación, 
usando como instrumento el análisis de expedientes donde se obtuvo como 
resultado la comprensión limitada de las organizaciones. Por lo que se concluyó 
que no solo se debe centrar en los comunicadores, sino también en los directivos y 
compañeros de trabajo como actores clave a la hora de intentar comprender y 
teorizar la práctica de la misma, es decir, que se considere a la comunicación 
estratégica como una algo importante dentro de una empresa, para así mejorar el 
entorno. Este artículo aportó una visión sobre como diversas empresas afrontan la 
comunicación interna y ponen énfasis en sus funciones, lo que permitió plantear 
estrategias para adoptar enfoques que favorezcan los intereses de la Reniec. 
 
Quino (2017) en su investigación “Comunicación interna y ambiente laboral en el 
Reniec. Santa Beatriz. Lima. 2016”, tuvo como objetivo principal el comprobar la 
dependencia entre comunicación interna y el ambiente laboral de las oficinas. La 
investigación fue de tipo hipotético – deductivo, con un diseño no experimental, 
correlacional y transaccional. La muestra se basó en 110 empleados 
administrativos a los cuales se les aplicó el instrumento basado en encuestas, cuyo 
resultado, es el 0.9%, 45.5% y 27.3% que tienen percepción baja, regular y alta de 
comunicación interna respectivamente, con lo que se concluyó que la comunicación 
interna afecta el ambiente laboral, por lo que se debe formar un plan de 
comunicación anual, para optimizar la información, en relación de lo que los 
empleados deben hacer en la institución. Esta tesis, aportó a la presente 
investigación soluciones que beneficia, desde el punto de conocer la situación hasta 
como se puede relacionar algunas variables para mejorar procesos que optimicen 




Akan et al (2016) en el artículo “The Effect of Organizational Communication 
Towards Resistance to Change: A Case Study in Banking Sector”, el objetivo fue 
examinar el dominio de la comunicación organizativa en la resistencia al cambio. 
La investigación fue del tipo exploratorio correlacional, la muestra se basó en 406 
trabajadores de bancos estatales y privados, ubicados en Mármara, Turquía, a los 
que se les aplicó cuestionarios, cuyos resultados pusieron en evidencia la relación 
que hay entre el logro de objetivos y la comunicación, lo que se involucra con la 
resistencia al cambio de un porcentaje del personal; algo que se encuentran 
crecidamente en el sector privado y menos en el público. Se concluye que hay 
inseguridad de proceso de cambio, si la comunicación no es la adecuada, en 
relación que se transmita claramente dicho proceso y su beneficio. Este artículo 
aportó información sobre el efecto de la comunicación organizacional y su 
aprendizaje y como este puede ser analizado en diversos sectores.  
 
Guzmán (2015), en su tesis “Comunicación Organizacional y Clima Laboral: 
CONECEL S.A. Quito – Ecuador”, como objetivo planteó esbozar un procedimiento 
de comunicación interna que mejore el clima laboral en la zona de servicio al cliente. 
La investigación fue de tipo descriptivo y tuvo una muestra de 44 asesores. El 
Instrumento usado fue la encuesta con un margen de error del 2%, realizada de 
forma aleatoria, donde el resultado fue que el 43% siente motivación y el 57% no 
siente motivación que se traduce en deterioro de comunicación con el jefe directo, 
las escasas zonas de descanso, la insuficiente comunicación con otros 
departamentos, la falta de esmero a capacidades profesionales. Ante lo que se 
concluyó que los empleados participaban poco en tema significativos como la 
comunicación interna. Esta tesis aportó a la presente investigación un esquema de 
cómo debe aplicarse la comunicación interna, de modo que el personal se sienta 
involucrado y comprometido con ella. 
 
Miranda & Pastor (2015), en su tesis “Comunicación organizacional y clima social 
en los trabajadores de una municipalidad del Departamento de Lambayeque – 
2015”, como objetivo tuvo el determinar la correlación entre la comunicación 
organizacional y clima social de los empleados. La investigación fue de tipo no 
experimental, con diseño descriptivo - correlacional, transversal. La muestra fue 
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152 trabajadores de ambos sexos de la municipalidad. Como instrumento se usó 
un cuestionario. Concluyéndose que se da una relación significativa y positiva, tanto 
en forma descendente como ascendente y horizontal, sin embargo, no se tiene 
relación en el sentido diagonal entre áreas, teniendo así una comunicación 
organizacional con más influencia en el nivel medio que en el alto. Esta tesis aportó 
a la presente investigación, un panorama en relación a como se puede dar la 
comunicación entre áreas, pudiendo mejorarla para evitar que perturbe el clima 
social, laboral, y organizacional de la institución. 
 
Balarezo (2014), en su investigación “La Comunicación organizacional interna y su 
incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL DRIVE”, 
plateó como objetivo ilustrarse sobre la ocurrencia de una incompleta comunicación 
organizacional interna involucrada el progreso organizacional de la empresa SAN 
MIGUEL DRIVE. Fue una investigación cualitativa, del tipo correlacional, 
descriptiva y explicativa, donde se usó como instrumentos a encuestas y 
cuestionarios. La muestra fue de 30 empleados, con lo que se concluyó que las 
inexactitudes de la comunicación organizacional interna implican en la coherencia 
de las acciones, siendo así que interviene en el bajo rendimiento y en la mejora de 
la organización de la empresa, al igual que en las actitudes de los empleados. La 
investigación aportó a la presente investigación, estrategias para la mejora de la 
comunicación organizacional con el fin de obtener una identificación del empleado 
con la empresa y se fortifiquen las relaciones interpersonales, de modo que se 
pueda mejorar la productividad. 
 
López (2014) en su tesis “La Comunicación Organizacional como ventaja 
competitiva en la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2014”, ante la 
burocracia que existía en los procesos, sumado a la indebida comunicación se 
detectaron problemas en el desempeño de las soluciones de la institución, por lo 
que como objetivo se tuvo el discutir la comunicación organizacional como mejora 
de la competencia de la Municipalidad. La investigación fue de tipo no experimental, 
de diseño descriptivo simple, con una muestra de 130 trabajadores, entre personal 
nombrado, personal CAS y a plazo fijo. Como instrumento, se usó cuestionarios 
para medir la comunicación organizacional como ventaja competitiva, teniéndose 
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como resultado lo débil que es la Comunicación Organizacional como ventaja 
competitiva, ante lo que se concluyó que se debía mejorar algunos aspectos y 
procesos administrativos, así como vigilar de modo óptimo los recursos de la 
institución. La tesis aportó la presente investigación una visión eficiente de la 
comunicación organizativa y como puede ser aplicada de manera interna y externa 
en toda la institución, lo que beneficiará a la mejora no solo del clima laboral sino 
de la institución misma. 
 
Se tienen muchas teorías que hablan sobre la comunicación, dentro de las cuales 
se puede mencionar a la establecida por Félix (2014), llamada la Teoría de la 
Comunicación Integrada, que se basa en unir a varias áreas que se dan dentro de 
la comunicación organizacional, como: la interna, institucional y externa; las cuales 
deben operar según un plan y una estrategia, de modo que se conviertan en un 
resultado sinérgico. De modo que la Comunicación Integrada presume la creación 
de un solo mensaje de la empresa mediante distintos instrumentos de 
comunicación, que no solo se incluye operaciones de comunicación, sino además 
información organizacional, básica para incrementar la competencia y conseguir 
objetivos de rendimiento. Para lograr la aplicación de esta teoría, se debe apoyar 
en “sistemas de tecnologías de la información y software de gestión permiten el 
control de la información sobre los procesos de trabajo” (pág. 204) 
 
Para Contreras y Castro (2013), muchas organizaciones se estructuran de modo 
lineal, es decir, tienen un superior quien transmite las metas y objetivos a los 
empleados, por lo que a las organizaciones se les mira como sistemas complejos. 
Es ahí donde se aplica la Teoría de Liderazgo, donde el líder no debe obstaculizar 
el avance, y más bien debe apoyar al personal creando un ambiente favorable para 
lograr objetivos, lo que está estrechamente relacionado con la comunicación 
interna. El líder debe formarse en el sentido de saber cómo transmitir de modo 
sencillo, sin ser duro o muy técnico, las decisiones de manera que no se cree un 
ambiente de inseguridad. Otro aspecto, es que, por medio de una adecuada 
comunicación, el líder fomente las capacitaciones, el apoyo tecnológico y todo lo 




Según Botero (2012), los medios de comunicación eternamente tienen el fin de 
producir un resultado sobre el receptor, el que también tiene escaseces que ellos 
deben compensar. Por ello se dan cuatro instantes en los que se dan teorías que 
buscan exponer la trascendencia de la comunicación, siendo una de ellas la Teoría 
Crítica de la Comunicación que se basa en la oposición del razonamiento negativo 
con el positivo, de modo que explica y cuestiona los elementos que limitan a la 
comunicación, es decir, se realiza un análisis de las organizaciones, a fin de mostrar 
las etapas de representación y autoridad que frenan la libertad de la toma de 
decisiones. (Ver Anexo 7) Es así que esta teoría aporta a las relaciones para que 
se pueda convertir en un medio de cambio organizacional mediante la 
comunicación.  
 
Entonces, se pueden determinar algunos conceptos, comenzado por la definición 
de Comunicación que para Guzmán (2012) es una actividad innata y de suma 
importancia en el ser humano, es decir, un asunto que se hace en un lapso de 
tiempo, por el cual un individuo se comunica con otro mediante un mensaje y espera 
una respuesta, de cualquier tipo. Asimismo, la considera como algo raro que se da 
de modo natural, en cualquier lugar, cualquiera que el tipo o tamaño. Para Barbour 
et al. (2017) la comunicación se maneja de modo de proceso cooperativo , según 
normas y rutinas socialmente típicos donde se tiene un emisor y un receptor que se 
comunican mediante un canal, por lo que los mensajes se basan en un objetivo 
principal, sin embargo, otros objetivos "se abordan en los rasgos del mensaje, como 
la indirección, la compensación y otros, de modo que los mensajes eficaces son los 
que coordinan los objetivos en la situación comunicativa” (pág. 349).(Ver Anexo 8) 
Arbaiza (2010) indicó: “la comunicación es vital para el comportamiento de las 
personas, los grupos y las organizaciones, pues funciona como un medio para 
transmitir información” (pág. 283). Para el, la comunicación ayuda a manifestar 
tanto hacia el exterior, como interior de grupos en los que queremos dar a conocer 
una idea, marcando la pauta en los individuos o las organizaciones, según el 
contenido de la comunicación recibida. 
 
De lo definido anteriormente podemos deducir que la comunicación es el 
intercambio de conocimientos, que también se puede dar mediante expresiones 
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faciales, posiciones del cuerpo, movimiento de ojos, siendo la intención enviar un 
mensaje que sea recibido por otra persona, aplicando esta definición a nuestra 
realidad los símbolos comunes no llegan a todos los colaboradores que conforman 
las oficinas del Reniec de la Zona Sur. 
 
Según Van Eerd y Saunders (2017) indicaron que mantener una buena 
comunicación es importante y esencial para la transferencia e intercambio de 
conocimientos integrados, donde se puede conseguir la capacidad, calidad, 
eficiencia y eficacia de respuesta dentro de una organización, entonces, es una 
necesidad para tener una superioridad donde participen los interesados. Es así que 
se tienen cuatro elementos primordiales dentro de una organización: la motivación, 
el control, la información y la presencia de emociones; los cuales tienen el mismo 
nivel de importancia, los cuales permiten una integración de las comunicaciones. 
(Ver Anexo 9) 
En el caso específico de la institución de nuestra investigación, de los factores 
detallados anteriormente mencionados, sólo cumple el de control, puesto que sólo 
exige el cumplimiento de normas, pero las demás funciones que son de suma 
importancia no son consideradas como importantes para su funcionamiento, de ahí 
que parte su problemática.  
 
En relación a la Comunicación Organizativa propiamente dicha, Massa y Mengjo 
(2016) comentaron que la tarea de ella, tanto interna como externa, es garantizar 
el funcionamiento de todas partes del sistema de manera eficiente, para lograr fines 
empresariales de la organización. Así mismo, Canseco y Ojeda (2016) 
manifestaron que “las relaciones tienen un efecto significativo en quienes integran 
las organizaciones y en lo que estas esperan de quienes las integran” (pág. 184). 
Por ello, las relaciones interpersonales promueven el intercambio de ideas, 
mediante un proceso de comunicación donde se tiene un emisor y receptor entre 
los cuales hay un canal que recibe el mensaje y se puede dar una retroalimentación 
del mismo. (Ver Anexo 10) 
 
Los problemas surgen cuando se tienen diversas apreciaciones y estilos de 
relación, sobre todo cuando el jefe desea transmitir alguna información. Entonces, 
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se puede decir que las discrepancias propias, los diversos atributos de la 
personalidad, la apreciación, la capacidad, la estimulación y las restricciones 
humanas, intervienen en la manera de comunicarnos entre las personas. Es 
importante conocer los tipos de comunicación que se dan, ya que generalmente en 
las organizaciones se da uno de ellos, pero en el caso específico de la institución 
de la investigación, está mal direccionada, puesto que la comunicación oral emitida 
por la alta dirección se distorsiona hasta llegar a las personas de las oficinas del 
Reniec de la Zona Sur, la comunicación escrita solo es utilizada para transmitir 
órdenes de estricto cumplimiento y la no verbal expresa indiferencia (levantamiento 
de hombros) o agresividad. (Ver Anexo 11) 
 
D´Urso et al. (2014) indicaron que la comunicación organizacional se interpreta a 
modo de canje de información tanto fuera como dentro de una empresa, teniendo 
un objetivo planeado con anterioridad; que es articular los diversos métodos de 
comunicación de las instituciones, mientrasArbaiza (2010) enuncio; “La 
comunicación organizacional se entiende también como un conjunto de técnicas y 
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre 
los miembros de la organización, o entre la organización y su medio” (pág. 283). 
Por lo tanto, la comunicación organizacional es utilizada como una herramienta 
dispuesta que permite a los integrantes de una empresa optimizar la red de 
comunicación existente entre todos los participantes o si la organización se quiere 
dar a conocer al exterior.  
 
De lo anteriormente expuesto se puede expresar que una empresa, organización, 
o institución como tal, no lograrían sostenerse, ni tampoco podrían realizar sus 
actividades y operaciones diarias sin una comunicación que funcione de forma 
adecuada, siendo vital que todas las áreas que la conforman involucren a su 
personal a tomar parte de una comunicación certera, fluida y valida. 
 
Koontz et al. (2012) indicaron que hoy, la información debe filtrase de modo más 
expeditivo que nunca; cualquier interrupción en la línea de producción puede ser 
muy costosa en términos de pérdidas productivas; por lo que es básico comunicar 
ágilmente las molestias para hacer una acción correctiva. Para Andoh-Baidoo 
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(2016) lo importante es la cantidad de información, que se ha elevado con los años 
y, a veces, ha producido sobrecarga de datos, por lo que es justo que el gerente 
establezca cuál es la que demanda para poder resolver de modo efectivo; teniendo 
en cuenta que dicha información se recibe de superiores y subordinados. 
 
De acuerdo con los autores, la información como parte de la comunicación 
organizacional, debe llevarse de manera vertiginosa evitando que la falta de 
información pueda costar cuantiosas sumas de dinero, debido a esto se pone 
énfasis en que la comunicación debe ir de la mano con el crecimiento de una 
organización, también toman en cuenta que la información por más que sea 
abundante no siempre es necesaria, por ello es fundamental optar por la  opción 
más conveniente y que ayude a la organización. 
 
Además, para que la institución motivo de la investigación pueda seguir creciendo 
y continuar contando con la confiabilidad de los usuarios, se debe mantener una 
comunicación externa muy fluida para conocer sus necesidades. En relación a la 
comunicación interna, no es la más aparente porque no alcanzan a todos los 
empleados, en cada una de ellas se escoge por favoritismo y no pueden acceder 
la totalidad, puesto que el trabajo es con público y resulta imposible cerrar una 
oficina para que todo el personal asista a una capacitación o salir a un encuentro 
de confraternidad. (Ver Anexo 12) 
 
Las Redes de la Comunicación, son fundamentales, es así que Putnam et al (2017) 
indicaron que la comunicación organizativa se basa en el tipo de los mensajes, los 
medios de comunicación, el significado y la actividad simbólica en la constitución y 
configuración de los procesos organizativos. Es por ello, que estas redes son 
importantes, pues perturban la tarea del grupo, sobre todo, en solución de dilemas, 
distribución de la información, y en el progreso de los caminos organizados de 
trabajo. Oyarvide et al. (2017) comentaron que la disertación de las redes, es saber 
de qué efectos tiene la comunicación en un mensaje sobre sus destinatarios. Para 
lo cual se aplican la comunicación formal e informal. 
• Formal: este tipo de comunicación usa escritura como medio y es lenta, 
debido a procedimientos burocráticos, como documentos a los superiores, 
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oficios, memorándums, circulares, entre otros; es decir, respetan las 
jerarquías. Los mensajes llegan a los trabajadores en formatos útiles y 
aceptados por ellos, por lo que las organizaciones utilizan este modo de 
comunicación, pues ayuda a tomar medidas y motivar al personal, es por ello 
que es básico que conste una oleada de comunicación, el que debe cumplir 
ciertos objetivos: (Welch, 2012) (Ver Anexo 13) 
o Transmitir el contenido informativo que sea favorable en las 
decisiones tomadas. 
o Transmitir el comunicado con exactitud. 
o Transmitir las referencias informativas con rapidez. 
o Transmitir la información sin faltas 
• Informal: con este tipo de comunicación se utiliza canales no oficiales como 
reuniones fuera del lugar de trabajo, encuentros casuales, entre otros. Es 
más directa, es decir, nacen espontáneamente según las afinidades de las 
personas entre ellas; ayudan a los empleados a crecer y manejarse mejor 
en su habitad laboral. Personifica una consecuencia positiva para la 
empresa, pero puede tener efectos negativos pues atraen mucho el interés 
de los empleados, y para combatirlos se debe aumentar la calidad de la 
comunicación formal, pero evitando que sea dictadora, al punto de no 
permitir la participación y propuestas de los empleados. (Mascareño, 
Stamford, Loewe, & Rodríguez, 2016) (Ver Anexo 14) 
 
De acuerdo a lo anteriormente mencionado, se puede estipular que la comunicación 
interna es la base de la eficacia de la organización, ya que contribuye a establecer 
relaciones internas positivas al permitir la comunicación entre los directivos y los 
empleados, sin embargo, es conveniente conocer las preferencias, de los 
empleados en relación al tipo de comunicación interna donde el mensaje enviado 
fluya más rápido. 
 
El Flujo de la Comunicación en las Organizaciones, como su nombre lo dice, debe 
ser dinámico, es así que Murshed et al. (2015) manifestaron que un adecuado flujo 
de comunicaciones aporta, un beneficio para un planteamiento de cambio, sobre 
todo si se presenta una crisis organizacional. Palacios (2015) indicó que las 
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organizaciones tienen individuos que ocupan algunos puestos que hacen que el 
flujo de mensajes, siga ciertos caminos, siempre y cuando se tenga más de dos 
personas o a toda la organización. Estos flujos pueden ser: (Ver Anexo 15) 
• Descendente: las organizaciones plantean tener una comunicación 
excelente, mediante instrumentos oficiales, permitiendo que los encargos de 
tarea, que atañen con objetivos, disciplina, órdenes, preguntas entre otros, 
fluyen desde la dirección hacia los empleados. Aquí, el prestigio, la 
autoridad y la tradición, son evidentes puesto que quienes ocupan cargos 
de jerarquía les importa la eficacia de las comunicaciones hacia los 
empleados, sin embargo, los empleados en algunas ocasiones se pueden 
quejar de falta de escucha y de la claridad de los mensajes. (Mazzei & 
Ravazzani , 2011) 
Se pueden entender que la visión del liderazgo ha alimentado una 
perspectiva de los empleados como receptores pasivos en lugar de 
comunicadores activos e influyentes. 
• Ascendente: los mensajes van de los empleados hacia los superiores, para 
hacer preguntas, feedback, sugerencias, entre otros, teniendo como 
resultado una moral y actitudes mejoradas. Se estimula la colaboración de 
los empleados en la preparación de temas operativos aplicables al área o a 
la misma empresa. (Heide & Simonsson, 2011) 
Con este tipo de comunicación, los empleados se sienten que son valorados 
y escuchados y que de alguna manera participan en las tomas de decisiones. 
• Horizontal: intercambio lateral de mensajes entre sujetos que se encuentran 
en el mismo nivel de autoridad dentro de la organización. Las organizaciones 
eficientes necesitan de este tipo de comunicación. (Hernández, Ruiz, 
Ramírez, Sandoval, & Méndez, 2018) 
• Diagonal: se da entre individuos o áreas que no están al mismo nivel de 
autoridad, es informal, es otra forma de la comunicación multidireccional, 
sobre todo cuando las comunicaciones fluyen en todas direcciones al mismo 
tiempo. Permite vigilar las comunicaciones de los empleados y poder 





Entonces, en base de lo descrito anteriormente, se puede decir que la 
comunicación estratégica permitirá comprender mejor la compleja relación entre la 
comunicación y la organización, ya que las interpretaciones y acciones de los 
empleados constituyen una formación los nuevos retos. Es por ello que se debe 
apoyar el proceso de comunicación de los empleados, así se sentirán parte natural 
del desarrollo organizativo, debido se han dado lugar a nuevas exigencias en las 
prácticas y habilidades de comunicación de los empleados, no sólo en relación con 



























3.1 Tipo y diseño de investigación 
Jiménez y Comer (2016) indicaron que el enfoque cuantitativo, emplea la 
recolección y el estudio de datos para contestar preguntas de investigación, siendo 
que la mayor confianza la tiene en la medida numérica, por lo que se usa la 
estadística para determinar con precisión estándares de conducta en una 
población. Para Sánchez (2018) una investigación bajo el enfoque cuantitativo trata 
con fenómenos que se pueden medir, es decir, se les puede asignar un número, 
todo mediante el uso de estadísticas para el examen de los datos recogidos. El fin 
se basa en describir, fundamentando las conclusiones. 
 
Por lo tanto, la presente investigación se realizó con un enfoque Cuantitativo, 
debido a que se realizará el análisis de la información referente a las oficinas de la 
Reniec de la Zona Sur, donde se refleja el problema de investigación, en relación a 
la Comunicación Organizacional. Para lo cual se construyó un marco teórico que 
guío el estudio, ante lo cual se obtuvo información estadística relacionada con el 
problema, la cual fue analizada pudiendo interpretar los resultados. 
 
Para Hernández et al. (2010) explicaron que “la investigación no experimental 
podría definirse como la investigación que se realiza sin manipular deliberadamente 
las variables, es la observación del fenómeno tal como se da en su contexto natural, 
para posteriormente analizarlos” (pág. 149). Así mismo indican que “el diseño de 
investigación transversal recolecta datos en un solo momento, en un tiempo único” 
(pág. 151).  
 
Según Ander (2011) indicó que las investigaciones descriptivas “consiste 
fundamentalmente, en caracterizar un fenómeno o situación concreta indicando sus 
rasgos más peculiares o diferenciadores” (pág. 30). En otras palabras, no se tiene 
interés en conseguir explicaciones, ni en tratar ciertas hipótesis, ni en realizar 
pronósticos. 
 
Es así que la presente investigación reunió las características, de un diseño no 
experimental, por cuanto no se manipula la variable. Se consideró de corte 
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transversal, puesto que se estudió el desenvolvimiento de los individuos en un 
momento determinado. Así mismo fue de nivel descriptivo, porque describió las 
características y situaciones de los colaboradores de las oficinas del Reniec de la 
Zona Sur. 
 
Según CONCYTEC (2018) en el art. 5, inciso 5.4, indicó que la “investigación 
aplicada, está dirigida a determinar a través del conocimiento científico, los medios 
(metodologías, protocolos y tecnologías) por los cuales se puede cubrir una 
necesidad reconocida y específica” (pág. 2) 
 
Por lo cual la investigación fue de tipo aplicada porque confronta la teoría con la 
realidad que, en este caso, se verá la Teoría de la Comunicación Integrada. 
  
 3.2 Variables y operacionalización 
Villasís y Miranda (2016), manifestaron que las variables dentro de una 
investigación, es todo lo que se mide, la recolección de información que se 
consiguen con el fin de expresar el problema y lo luego se especifica en los 
objetivos. Entonces teniendo en cuenta lo anterior, se planteó como variable de la 
investigación a la Comunicación Organizacional, siendo una variable independiente 
puesto que nada influye en ella, sino todo lo contrario, ella influye en el caso 
estudiado. (Ver Anexo 17) 
 
Habiéndose definido la variable se procedió a definirla conceptual y 
operacionalmente, luego se determinaron sus dimensiones e indicadores y 
finalmente se estableció la escala de medición: 
• Definición conceptual: la Comunicación Organizacional para Guzmán (2012) 
se definió como “intercambio de información dentro y fuera de una empresa 
con un fin previamente planificado; se utiliza para vertebrar los distintos 
procesos de comunicación de las empresas e instituciones”. (pág. 11) 
• Definición operacional: la comunicación organizacional se midió con 
indicadores distinguidos en la matriz de operacionalización, usando la 
técnica de la encuesta tipo Likert para el acopio de la información a la 
población escogida en base a trabajadores de las oficinas registrales de la 
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Zona Sur Reniec. Para tal fin se tuvo como dimensiones de la variable a las 
redes y el flujo de la comunicación. 
• Indicadores: a través de ellos se pudo medir las características de la variable 
de un modo general según las dimensiones. Dentro de los indicadores se 
estableció tener a los tipos de comunicación que se pueden dar dentro de 
las oficinas: 
o Comunicación formal 
o Comunicación informal 
o Comunicación vertical (descendente y ascendente) 
o Comunicación horizontal 
o Comunicación diagonal. 
Todo tuvo coherencia el marco teórico y con los instrumentos propuestos 
para la recolección de datos 
• Escala de medición: para Villasís y Miranda (2016) la escala de medición 
proporciona la “posibilidad de planear el análisis estadístico, ya que de 
acuerdo con la escala de medición existe una prueba estadística diferente” 
(pág. 307). Se tienen cuatro tipos: nominal y ordinal que son del tipo 
cualitativas; y de intervalo y razón que son cuantitativas. Para el caso de la 
investigación se empleó una escala de medición ordinal, debido a que se 
tuvieron valores con un orden y teniendo en cuenta que se empleó una 
encuesta donde se usó la escala Likert, que estuvo compuesta por 42 
reactivos de opciones múltiples 
 
3.3 Población (criterios de selección), muestra y muestreo, unidad de análisis 
• Población 
Hernández et al. (2010) indicaron que “la población o universo conjunto de todos 
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. (pág. 174) 
 
La población estuvo compuesta por los trabajadores de las oficinas del Reniec de 
la Zona Sur – Lima, es decir, 57 trabajadores a los cuales se les aplicó los siguientes 
criterios: 
o Criterio de Inclusión: de acuerdo a las características de las personas que 
fueron consideradas dentro de la población, se tuvo como criterio de 
19 
 
inclusión a los Colaboradores CAS y los Colaboradores del área de atención 
al ciudadano. 
o Criterios de Exclusión: en este caso todo aquel colaborador que no 
desarrollen funciones en las oficinas de Lurín, Pachacamac y Villa el 
Salvador, no se los consideró; al igual que a los colaboradores con menos 
de 5 años de servicio en las oficinas.  
 
Finalmente, luego de la aplicación de dichos criterios, se obtuvo una población de 
40 trabajadores de las oficinas del Reniec de la Zona Sur – Lima. 
 
• Muestra 
Bernal (2010) definió a la muestra “como la parte de la población que se selecciona 
de la cual realmente se obtiene la información para el desarrollo del estudio y sobre 
la cual se efectuarán la medición y la observación de las variables objeto de estudio” 
(pág. 171) 
 




Hernández et al. (2010) indicaron que la muestra no probabilística depende de las 
“causas relacionadas con las características de la investigación o de quien hace la 
muestra. Aquí el procedimiento no es mecánico ni con base en fórmulas de 
probabilidad, sino que las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de 
selección” (pág. 176). Otzen y Manterola (2017) indicaron que dentro del muestreo 
no probabilístico se tiene al tipo intencional, que “permite seleccionar casos 
característicos de una población limitando la muestra sólo a estos casos. Se utiliza 
en escenarios en las que la población es muy variable y consiguientemente la 
muestra es muy pequeña” (pág. 230) 
 
Ante lo cual, el método de muestreo aplicado fue el no probabilístico a razón que la 
elección de los componentes no necesitaba de la probabilidad, sino de la 
particularidad de su investigación, así mismo fue del tipo intencional, debido a que 
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la muestra era pequeña y variable en el sentido que se tuvo diversos niveles de 
jerarquía y puestos de trabajo. 
 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Las encuestas según Bernal (2010) enunció que es una: 
“técnica de recolección de información más usadas, a pesar de que 
cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas 
encuestadas. La encuesta es un conjunto de preguntas que se 
preparan con el propósito de obtener información de las personas”. 
(pág. 194) 
 
La técnica que se usó para la recolección de datos para la presente investigación 
fue la encuesta personal, siendo un encuentro entre encuestador y encuestado en 
establecimiento, con preguntas cerradas. (Ver Anexo 18) 
 
En el caso de instrumentos, se aplicó en la presente investigación el Cuestionario 
tipo Likert, el cual para Hernández et al. (2010) “consiste en un conjunto de ítems 
presentes en forma de afirmaciones o juicio ante los cuales se pide la reacción de 
los participantes” (pág. 245), con la finalidad de medir la reacción del sujeto.  
 
Es así que dentro de las afirmaciones que se aplicaron al cuestionario se tuvieron 
las siguientes: 
  
Tabla 1 Categoría y codificación de cuestionario  














En relación a la validez de los instrumentos, Hernández et al. (2010) describieron 
que: “la validez de expertos se refiere al grado que aparentemente un instrumento 
de medición mide la variable en cuestión, de acuerdo con expertos en el tema” (pág. 
204), para lo cual se aplica la siguiente fórmula: 





V = V de Aiken 
?̅? = Promedio de calificación de jueces 
k = Rango de calificaciones (Max-Min) 
l = calificación más baja posible 
 
La validación del instrumento fue evaluada por un jurado de expertos designados 
por la Universidad Cesar Vallejo. (Ver Anexo 19) 
 
Hernández et al. (2010) enunciaron que la confiabilidad es el “grado en que su 
aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (pág. 
207) 
 
La confiabilidad para la presente investigación fue estimada aplicando el Código 
Alfa de Cronbach, para Maese et al. (2016) indicaron que si el resultado es próximo 
a la unidad corresponde a un instrumento con medidas firmes y sólidos, mientras 
que, si el valor se encuentra debajo de 0,8 el instrumento producto de la evaluación, 
exhibe una variabilidad heterogénea en sus. Para lo cual se aplica la siguiente 
fórmula: (Ver Anexo 20)     









K: El número de ítems  
𝑆𝑖
2: Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
𝑆𝑇
2: Varianza de la suma de los Ítems 





• Habiéndose determinado la variable, se determinó la técnica y el 
instrumento.  
• Luego se tomó la decisión de aplicar el instrumento directamente, es decir, 
cara a cara en las oficinas de la Reniec de la Zona Sur 
• Se construyó el instrumento, donde se generaron los 42 reactivos, 
indicadores y categorías del mismo, así como se determinó los niveles de 
codificación. 
• Seguidamente realizó una especie de prueba piloto, en otras palabras, se 
aplicó el instrumento a una pequeña muestra dentro de la muestra final para 
verificar la pertinencia y eficacia, así como las condiciones que se dan al 
momento de la aplicación. Ante esto se calculó la confiabilidad y validez 
iniciales del instrumento.   
• Se revisó el instrumento y la forma como se aplicó para verificar si era 
necesario realizar cambios y desarrollar una versión final. Siendo el 
resultado que no era necesario cambios. 
• No fue necesario capacitar a nadie para la aplicación del instrumento, puesto 
que fue aplicado por los mismos autores. 
• Se obtuvo la autorización pertinente de la institución Reniec, para poder 
aplicar el instrumento. (Ver Anexo 21) 
• Se aplicó el instrumento a los participantes que corresponden a 40 
trabajadores de las oficinas de la Reniec de la Zona Sur, el total de la 
muestra. 
• Luego se prepararon los datos para el respectivo análisis, es decir, se 
codificaron, limpiaron, y se insertaron en una base de datos. 
• Se realizó el respectivo análisis. 
 
Los cinco primeros puntos se refieren a la elaboración del instrumento, los puntos 





3.6 Método de análisis de datos 
Hernández et al. (2010) expresaron que: “los análisis estadísticos se llevan a cabo 
mediante programas computacionales con la ayuda de paquetes estadísticos, el 
tipo de análisis depende del nivel de medición de las variables y el interés del 
investigador, los principales análisis estadístico” (pág. 336) 
 
Entonces, en la presente investigación se utilizaron medias estadísticas, que se 
procesaron mediante el uso del software SPSS, versión 25, en la cual se 
introdujeron tanto la variable como los datos, a la base de datos del Paquete 
Estadístico SPSS. Es así que se hizo uso de la estadística descriptiva que es el 
método que nos dio una descripción concisa sobre información cuantitativa.  
 
3.7 Aspectos éticos  
Todas las fuentes y referencias utilizadas en esta investigación fueron 
adecuadamente señaladas, por lo que esta investigación es inédita, y los resultados 
fueron la consecuencia de los datos obtenidos. 
 
En la presente investigación se consideró los principios éticos según lo indicado en 
el Informe Belmont, cuyos principios se dan a lograr conclusiones, por lo tanto, 
elaborar un conocimiento en general, que se basan en tres principales principios: 
(Hardy & Rovelo, 2015)  
• Autonomía, que es el respeto a la libertad de decisión. En el caso de la 
presente investigación, se respetaron la autonomía de los participantes del 
estudio, es decir, fueron libres de decidir entre las diferentes opciones que 
se les planteó en el cuestionario, y ver cuál era la más conveniente de 
acuerdo a la situación de la comunicación organizacional de la empresa. Así 
mismo, la autonomía se vio en relación al consentimiento o negación de los 
involucrados a participar de la investigación. 
• Beneficencia, que es el reflexionar el valor de los procesos de investigación 
con la finalidad de maximizar los beneficios y disminuir los riesgos. Con este 
principio, se previnieron los beneficios de modo colectivo que tendrían los 
participantes en relación a determinar la solución a la problemática de la 
comunicación organización de las oficinas, la que fue bien planteada en base 
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a los resultados obtenidos, donde se reconocieron que riesgos se podían dar 
y tratar de reducirlos lo más que se pueda y para llegar a ese beneficio. 
• Justicia, se refiere al trato por igual de todos los casos. En relación a la 
investigación se contempló la participación de todos los involucrados en la 
muestra sin ningún tipo de restricción en el sentido de edad, sexo, situación 
económica, cultural, entre otras. Sin embargo, como se ha mencionado 
anteriormente, no se consideró a los trabajadores que no trabajan en las 


























En este punto se presentan los resultados, luego del haber ingresado los datos 
recogidos mediante el instrumento mencionado anteriormente, ante lo cual se 
obtuvieron los siguientes resultados: 
 
• Resultados de validez 
Estos resultados se enfocan en el valor de los datos que fueron recogidos, para lo 
cual se obtuvieron en base al coeficiente V de Aiken, el cual permitió medir la 
importancia de los ítems con correspondencia a una atribución implícita en base de 
evaluaciones de los jueces que validaron el instrumento. Este coeficiente mezcla la 
destreza del cálculo y la estimación de los resultados desde un punto de vista 
estadístico. (Merino, 2018) 
 
Se tuvo en cuenta que el coeficiente que resulta puede asumir valores entre 0 y 1, 
siendo que, si se acerca más a 1, se tiene más validez con relación al contenido y 
señala un convenio entre los jueces con relación a la mayor calificación de validez 
que los ítems pueden tener. Es así que se presentan los siguientes resultados: 
 
Tabla 2 Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken (Ítem 1-8) 
Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken (Ítem 1-8) 
 
N° Items Items DE V Aiken
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1












Tabla 3 Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken (Ítem 9-20) 





N° Items Items DE V Aiken
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 4 0 1
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1















Tabla 4 Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken (Ítem 21-31) 






N° Items Items DE V Aiken
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 4 0 1
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 4 0 1
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83














Tabla 5 Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken (Ítem 32-42) 






N° Items Items DE V Aiken
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 4 0 1
Relevancia 4 0 1
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1
Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0 1












Claridad 4 0 1
Relevancia 3.5 0.71 0.83




De acuerdo a datos ubicados en la tabla de evaluación de cada ítem por parte de 
los jueces (expertos) se determinó que se da poca variación entre ellos, por lo que 
se consideró que el instrumento de investigación tiene una alta validez equivalente 
a 0.83 – 1.00; con lo que se garantizó la integridad del medio, pudiendo así mismo 
solucionar el problema que se forma al cuantificar la validez del instrumento. 
 
• Resultados de confiabilidad 
Estos resultados se enfocaron en la medida de fidelidad, para lo cual se aplicó el 
Coeficiente Alpha de Cronbach que permite estimar de forma rápida las opciones 
con lo que se puede llegar a conclusiones parecidas sobre el valor relativo de las 
puntuaciones. (Laveault, 2012) Es así que se presentan los siguientes resultados: 
 
Tabla 6 Escala All Variables 




Tabla 7 Estadística de Fiabilidad 




El Alpha de Cronbach como instrumento de medición de la variable en estudio, 
conformado por cuarenta y dos ítems politómicos tienen un coeficiente de 0,811, el 
















• Análisis descriptivo de la variable y dimensiones 
 
Tabla 8  Frecuencia de la Comunicación Organizacional 
Frecuencia de la Comunicación Organizacional 
 
Elaboración propia. Fuente: Programa IBM aplicación SPSS Versión 25 
 
 
Gráfico 1 Nivel de Comunicación Organizacional 






Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido
Porcentaje 
acumulado
Bajo 13 32,5 32,5 32,5
Medio 17 42,5 42,5 75,0
Alto 10 25,0 25,0 100,0







De acuerdo con los resultados que se obtuvieron en la tabla 8 y representados en 
el gráfico 1, se observó que el 32,50% de los encuestados señalaron como bajo el 
nivel de Comunicación Organizacional, el 42,50% como medio y finalmente un 25% 
como alto. Estos datos reflejaban que se presentan algunas deficiencias internas 
en su aplicación, debido a que la institución no tiene una idea clara de cómo 
comunicarse con sus colaboradores haciendo uso incorrecto de este medio sin 
poder ejecutar estrategias que permitan alcanzar mejores resultados. 
 
Tabla 9 Media de las Redes Comunicativas 
Media de las Redes Comunicativas 
 
Elaboración propia. Fuente: Programa IBM aplicación SPSS Versión 25 
 
Gráfico 2 Redes de la Comunicación 






Media de error 
estándar
Red Com. Formal 40 36,53 6,552 1,036
Red Com. Informal 40 29,63 3,726 0,589




De acuerdo con los resultados que se obtuvieron en la tabla 9 y representados en 
el gráfico 2, la red de comunicación formal obtuvo una media de 36,53 y la red de 
comunicación informal 29,63. Estos resultados reflejaron que la red formal es la 
más empleada en las oficinas del Reniec de la Zona Sur, siendo por un lado 
beneficioso porque se da cumplimiento a los procedimientos y normas, pero 
también significa que los procesos son más lentos por seguir una estructura 
convencional.  
 
Tabla 10 Media de los Flujos Comunicativos 
Media de los Flujos Comunicativos 
 
Elaboración propia. Fuente: Programa IBM aplicación SPSS Versión 25 
 
Gráfico 3 Flujos de la Comunicación 










40 15,43 2,159 0,341
Flujo 
Ascendente
40 22,60 3,120 0,493
Flujo Horizontal 40 16,83 3,046 0,482
Flujo Diagonal 40 15,75 3,240 0,512
Estadísticas de muestra única




Conforme con los resultados que se obtuvieron en la tabla 10 y representados en 
el gráfico 3, muestran la media de los flujos de comunicación, donde se evidencio 
que el flujo descendente presentó una media de 15,43, el diagonal 15, 75, el 
horizontal 16,83, mientras el ascendente presentó una media de 22,60, siendo esta 
la más alta. Con lo que se indicó que la comunicación en las oficinas del Reniec de 
la Zona Sur fluye de los empleados hacia los superiores, brindando sugerencias 



























Luego que se aplicaron los instrumentos señalados en el presente trabajo de 
investigación, se resolvió que el nivel de comunicación organizacional en las 
oficinas de Reniec de la Zona Sur, se encuentra en un nivel medio a diferencia de 
la investigación realizada por López (2015), donde en la Municipalidad Provincial 
de Andahuaylas, institución pública al igual que el Reniec, se encontró que la 
comunicación organización era de nivel débil, no difiriendo para optimizar aspectos 
de la comunicación organizacional para que tenga superioridad competitiva, 
además, la comunicación interviene de forma específica en el clima organizacional 
de instituciones públicas como lo investigó   
 
En el primer objetivo específico donde se halló que la comunicación más usada es 
la comunicación formal, siendo similar con el estudio de Quino (2017) donde 
encontró que el 69.3 % del personal consideró que la comunicación escrita se da 
casi siempre y un 28.2 % consideró que siempre, la comunicación formal es escrita 
haciendo esto que sea lenta por que se tiene que realizar todos los procesos 
burocráticos, como por ejemplo las hojas de elevación, los oficios, memorándums, 
circulares. 
 
Miranda y Pastor (2015) indicaron en su estudio nacional que la comunicación 
descendente dentro de la organización mostro un nivel bajo de 48.2 % y un nivel 
medio de 43.4 %, lo que ayudó a comprobar con la presente investigación, que la 
media de la comunicación descendente es la menor comparándose con los otros 
flujos de comunicación, Balarezo (2014) manifestó que al existir errores en la 
comunicación interna esto interviene en el bajo rendimiento y por lo tanto en las 
actitudes de los empleados. En el caso de los empleados de la Reniec, el flujo de 
comunicación que se presentó Ascendente con una media de 22.60, lo que quedó 
demostrado como los mensajes que van de los empleados hacia los superiores a 
modo de feedback y sugerencias, lo que mejora la moral y las actitudes de los 
empleados, motivando así la participación en la preparación de políticas operativas 




Según el último objetivo se halló que el flujo de la comunicación se presenta más 
con una media de 70.60 a comparación de las redes de comunicación con un 66.15 
en su media, lo que mostró que en las oficinas del Reniec de la Zona Sur se enfatiza 
más en la comunicación formada por individuos que ocupan ciertas posiciones o 
representan determinados roles para un buen manejo de la institución. 
 
Es así que este último resultado difirió con lo hallado por Guzmán (2015) donde 
encontró que más de la mitad de los trabajadores del servicio al cliente estan 
disgustados, el criterio está divido, tan sólo el 43% siente motivación y el 57% no 
siente motivación, viéndose afectado en las pocas ocasiones que tienen de 
expresarse dentro de la empresa, en la falta de comunicación con el jefe directo, 
contrastándose estos resultados por el tipo empresa donde Reniec es una 
Institución Pública y hay una buena comunicación ascendente en comparación con 
una entidad Privada “CONECEL S.A. Quito-Ecuador” donde se presenta una falta 






















En base a los resultados obtenidos del presente trabajo de investigación sobre el 
nivel de comunicación organizacional en las oficinas del Reniec de la zona sur, se 
ha llegado a las siguientes conclusiones: 
 
Primera:  Se determinó que la comunicación organizacional en las oficinas del 
Reniec de la zona sur se encuentra en un nivel medio, de acuerdo con los 
resultados obtenidos en el cuestionario practicado a los trabajadores de las oficinas 
registrales del Reniec de la zona sur de lima. 
 
Segunda: Se identificó que las redes de comunicación utilizadas en las oficinas del 
Reniec de la zona sur de lima son la comunicación formal, y la comunicación 
informal, contando que la comunicación formal es la que cuenta con más presencia 
dentro de las oficinas registrales del Reniec de la zona sur de lima.  
 
Tercera: Se estableció que los flujos comunicativos presentes en las oficinas 
registrales del Reniec de la zona sur de lima son los flujos descendente, 
ascendente, horizontal y diagonal, obteniendo que la comunicación descendente 

















Al área de Gestión Humana del Reniec mejorar el nivel de comunicación 
organizacional, abriendo nuevos canales de comunicación, habilitando en el 
intranet un foro de conversación donde puedan enterarse de innovaciones e ideas, 
con el fin de mejorar la comunicación y compañerismo de los trabajadores, si bien 
es cierto no es obligatorio anunciar a los trabajadores de la totalidad de lo que pasa 
en la institución, si es trascendental que esten al corriente de primera mano si existe 
algo que pueda afectarles. 
 
A las jefaturas de las oficinas del Reniec de la zona sur, mantener la comunicación 
formal como parte integrada para el desarrollo de la institución, actualizando las 
herramientas existentes para que estos continúen con su función, en cuanto al tipo 
de comunicación informal, es necesaria en algunas oportunidades, solo tomar 
aquellas que sean positivas, evitando los rumores malintencionados que generen 
incertidumbre entre los colaboradores. 
 
A los supervisores mejorar comunicación del superior con los empleados, esto 
mejorara la motivación y creara un mejor clima laboral, fomentando la creación de 
equipos de proyectos, realizando reuniones periódicas de trabajo para compartir 
mejores prácticas o debatir alguna nueva idea con el fin de perfeccionar el servicio 
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Anexo 1 - Estadísticas en España 
 
Fuente: SoloMarketing (2013) 
 
Anexo 2 - Estadísticas Perú 
 
Fuente: Apoyo Comunicaciones (2016) 
 
Anexo 3 - Mapa de Procesos de Reniec 
 
 
Fuente: Resolución Jefatural N° 0166-2015/JNAC/RENIEC (2015) 
 
Anexo 4 - Instrumentos de Comunicación Interna de Reniec 
 




Anexo 5 - Liderazgo como detonante de desequilibrios 
 
Fuente: Contreras & Castro (2013) 
 
Anexo 6 - Orientadores del liderazgo organizacional como proceso relacional 
 
Fuente: Contreras & Castro (2013) 
 
Anexo 7 - Esquema de la Teoría de la Comunicación 
 
 
Fuente: Botero, N (2012) 
 
 










Anexo 9 - Elementos de la Comunicación en una organización 
 
 
Elaboración propia. Adaptación de fuente: Contreras & Castro (2013) 
 
 
Anexo 10 - Elementos de la Comunicación efectiva en organizaciones 
 
 
Elaboración propia. Adaptación de fuente: Canseco y Ojeda (2016) 
 
















Anexo 13 - Red de Comunicación Formal 
 
Elaboración propia. Adaptación de fuente: https://sites.google.com/site/lacomunicacionenlaempresa47/redes-de-comunicacion 
 




Elaboración propia. Adaptación de fuente: https://sites.google.com/site/lacomunicacionenlaempresa47/redes-de-comunicacion 
 


























El total de la población
Muestreo:
No probabilísticos, tipo intencional
Se usó como método de análisis a 
las Medidas estadísticas, uso de 
software SPSS
¿Cuál de las redes de la comunicación 
es la más empleada en las oficinas del 
Reniec de la zona sur - Lima 2018?
Establecer las redes de la comunicación 
más empleadas en las oficinas del 
Reniec de la Zona Sur 
¿Cuál es el flujo comunicativo más 
utilizado en las oficinas del Reniec de 
la zona sur - Lima 2018?
Determinar el flujo comunicativo más 
utilizado en las oficinas del Reniec de la 
Zona Sur
El Cuestionario tipo Likert, 
publicada en 1932 por Rensis 
Likert
Título: La Comunicación Organizacional en las oficinas del Reniec Zona Sur - Lima 2018
¿Cuál es el nivel de Comunicación 
Organizacional en las Oficinas del 
Reniec de la zona sur – Lima 2018?
Describir el nivel de Comunicación 
Organizacional en las Oficinas del Reniec 
de la Zona Sur 
Polbación, muestra y 
muestreo
 
















Flujos de la Comunicación
21
¿Con qué frecuencia se realia la comunicación descendente 
(jefe y empleado) dentro de la institución?
22 ¿Existe barreras para la comunicación entre jefe y empleado?
23
¿La respuesta que existe en el uso de la comunicación 
descendente se da en forma rápida?
24
¿Con qué frecuencia se presentan los problemas debido a una 
mala comunicación entre jefe y subordinado?
25
¿Con qué frecuencia los trabajadores se encuentran 
conformes al llevar a cabo actividades comunicativas 
descendentes?
26
¿Con qué frecuencia se permite la comunicacións ascendente 
dentro de las institución?
27
¿Con qué frecuencia la comunicación ascendente dentro de la 
institución es rápida?
28
¿Considera que la comunicación de empleado a jefe se 
realizan en forma tardía dentro de la institución?
29
¿La comunicación entre empleado y jefe permite conseguir los 
objetivos deseados?
30
¿La comunicación ascendente genera problemas, por no 
realizarse en forma adecuada?
31
¿El empleado se encuentra satisfecho con la respuesta que le 
da su jefe?
32
¿En la comunicación ascendente el tiempo de respuesta de un 
jefe hacia un empleado, se da en forma inmediata?
33
¿Con qué frecuencia existe la comunicación de pares dentro 
de la institución?
34
¿Con qué frecuencia se da la rapidez de la comunicación a 
través de documentos escritos?
35
¿Qué tan beneficiosa resulta la comunicación horizontal en la 
agilización de los procesos?
36
¿Con qué frecuencia se dan inconvenientes en los procesos 
debido a la comunicación entre jerarquías?
37
¿Los procesos dentro de la institución se cumplen a cabalidad 
como producto de la comunicación horizontal?
38
¿La comunicación diagonal (diferentes jerarquías) se realiza 
continuamente dentro de la institución?
39
¿El trabajador considera que la comunicación diagonal se da 
en forma rápida y efectiva?
40
¿La comunicación diagonal resulta eficiente cuando han 
fallado los otros flujos de comunicación?
41
¿EL uso de la comunicación diagonal trae consecuencias 
negativas, al ser utilizado con regularidad?
42
¿Este flujo permite saltar las parámetros establecidos dentro 
la institución, dando fluidez a los procesos, beneficiando al 
objetivo de un proyecto?
N° Sugerencias
 









Fuente: Universidad César Vallejos (2018) 
 







Nunca 2 5.0 5.0 5.0
Casi nunca 4 10.0 10.0 15.0
A veces 6 15.0 15.0 30.0
Casi siempre 17 42.5 42.5 72.5
Siempre 11 27.5 27.5 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 4 10.0 10.0 15.0
a veces 6 15.0 15.0 30.0
casi siempre 9 22.5 22.5 52.5
siempre 19 47.5 47.5 100.0






nunca 5 12.5 12.5 12.5
casi nunca 3 7.5 7.5 20.0
a veces 7 17.5 17.5 37.5
casi siempre 17 42.5 42.5 80.0
siempre 8 20.0 20.0 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 7 17.5 17.5 22.5
a veces 11 27.5 27.5 50.0
casi siempre 15 37.5 37.5 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 3 7.5 7.5 12.5
a veces 9 22.5 22.5 35.0
casi siempre 21 52.5 52.5 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
























nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 7 17.5 17.5 22.5
a veces 10 25.0 25.0 47.5
casi siempre 17 42.5 42.5 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0






casi nunca 2 5.0 5.0 5.0
a veces 7 17.5 17.5 22.5
casi siempre 14 35.0 35.0 57.5
siempre 17 42.5 42.5 100.0






nunca 1 2.5 2.5 2.5
casi nunca 3 7.5 7.5 10.0
a veces 11 27.5 27.5 37.5
casi siempre 13 32.5 32.5 70.0
siempre 12 30.0 30.0 100.0






nunca 1 2.5 2.5 2.5
casi nunca 7 17.5 17.5 20.0
a veces 11 27.5 27.5 47.5
casi siempre 14 35.0 35.0 82.5
siempre 7 17.5 17.5 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 9 22.5 22.5 27.5
a veces 5 12.5 12.5 40.0
casi siempre 13 32.5 32.5 72.5
siempre 11 27.5 27.5 100.0
























nunca 1 2.5 2.5 2.5
casi nunca 4 10.0 10.0 12.5
a veces 12 30.0 30.0 42.5
casi siempre 14 35.0 35.0 77.5
siempre 9 22.5 22.5 100.0






nunca 3 7.5 7.5 7.5
casi nunca 9 22.5 22.5 30.0
a veces 10 25.0 25.0 55.0
casi siempre 8 20.0 20.0 75.0
siempre 10 25.0 25.0 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 5 12.5 12.5 17.5
a veces 18 45.0 45.0 62.5
casi siempre 11 27.5 27.5 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0






nunca 6 15.0 15.0 15.0
casi nunca 9 22.5 22.5 37.5
a veces 13 32.5 32.5 70.0
casi siempre 9 22.5 22.5 92.5
siempre 3 7.5 7.5 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 8 20.0 20.0 25.0
a veces 8 20.0 20.0 45.0
casi siempre 12 30.0 30.0 75.0
siempre 10 25.0 25.0 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 8 20.0 20.0 25.0
a veces 8 20.0 20.0 45.0
casi siempre 12 30.0 30.0 75.0
siempre 10 25.0 25.0 100.0



























nunca 1 2.5 2.5 2.5
casi nunca 9 22.5 22.5 25.0
a veces 12 30.0 30.0 55.0
casi siempre 14 35.0 35.0 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0






nunca 6 15.0 15.0 15.0
casi nunca 7 17.5 17.5 32.5
a veces 13 32.5 32.5 65.0
casi siempre 10 25.0 25.0 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 5 12.5 12.5 17.5
a veces 18 45.0 45.0 62.5
casi siempre 10 25.0 25.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0






nunca 1 2.5 2.5 2.5
casi nunca 5 12.5 12.5 15.0
a veces 11 27.5 27.5 42.5
casi siempre 18 45.0 45.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 6 15.0 15.0 20.0
a veces 10 25.0 25.0 45.0
casi siempre 17 42.5 42.5 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0
























nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 9 22.5 22.5 27.5
a veces 17 42.5 42.5 70.0
casi siempre 6 15.0 15.0 85.0
siempre 6 15.0 15.0 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 8 20.0 20.0 25.0
a veces 19 47.5 47.5 72.5
casi siempre 9 22.5 22.5 95.0
siempre 2 5.0 5.0 100.0






nunca 3 7.5 7.5 7.5
casi nunca 17 42.5 42.5 50.0
a veces 5 12.5 12.5 62.5
casi siempre 10 25.0 25.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0






nunca 7 17.5 17.5 17.5
casi nunca 5 12.5 12.5 30.0
a veces 17 42.5 42.5 72.5
casi siempre 6 15.0 15.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0






nunca 4 10.0 10.0 10.0
casi nunca 4 10.0 10.0 20.0
a veces 12 30.0 30.0 50.0
casi siempre 17 42.5 42.5 92.5
siempre 3 7.5 7.5 100.0
























nunca 5 12.5 12.5 12.5
casi nunca 3 7.5 7.5 20.0
a veces 15 37.5 37.5 57.5
casi siempre 14 35.0 35.0 92.5
siempre 3 7.5 7.5 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 8 20.0 20.0 25.0
a veces 16 40.0 40.0 65.0
casi siempre 11 27.5 27.5 92.5
siempre 3 7.5 7.5 100.0






nunca 1 2.5 2.5 2.5
casi nunca 6 15.0 15.0 17.5
a veces 15 37.5 37.5 55.0
casi siempre 13 32.5 32.5 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0






nunca 1 2.5 2.5 2.5
casi nunca 10 25.0 25.0 27.5
a veces 14 35.0 35.0 62.5
casi siempre 11 27.5 27.5 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0






nunca 1 2.5 2.5 2.5
casi nunca 6 15.0 15.0 17.5
a veces 15 37.5 37.5 55.0
casi siempre 13 32.5 32.5 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0






nunca 1 2.5 2.5 2.5
casi nunca 9 22.5 22.5 25.0
a veces 18 45.0 45.0 70.0
casi siempre 9 22.5 22.5 92.5
siempre 3 7.5 7.5 100.0



























nunca 6 15.0 15.0 15.0
casi nunca 8 20.0 20.0 35.0
a veces 11 27.5 27.5 62.5
casi siempre 10 25.0 25.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 7 17.5 17.5 22.5
a veces 16 40.0 40.0 62.5
casi siempre 10 25.0 25.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 3 7.5 7.5 12.5
a veces 6 15.0 15.0 27.5
casi siempre 17 42.5 42.5 70.0
siempre 12 30.0 30.0 100.0






nunca 5 12.5 12.5 12.5
casi nunca 10 25.0 25.0 37.5
a veces 12 30.0 30.0 67.5
casi siempre 8 20.0 20.0 87.5
siempre 5 12.5 12.5 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 5 12.5 12.5 17.5
a veces 4 10.0 10.0 27.5
casi siempre 17 42.5 42.5 70.0
siempre 12 30.0 30.0 100.0
























nunca 4 10.0 10.0 10.0
casi nunca 10 25.0 25.0 35.0
a veces 14 35.0 35.0 70.0
casi siempre 6 15.0 15.0 85.0
siempre 6 15.0 15.0 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 8 20.0 20.0 25.0
a veces 17 42.5 42.5 67.5
casi siempre 10 25.0 25.0 92.5
siempre 3 7.5 7.5 100.0






nunca 2 5.0 5.0 5.0
casi nunca 3 7.5 7.5 12.5
a veces 13 32.5 32.5 45.0
casi siempre 16 40.0 40.0 85.0
siempre 6 15.0 15.0 100.0






nunca 5 12.5 12.5 12.5
casi nunca 13 32.5 32.5 45.0
a veces 7 17.5 17.5 62.5
casi siempre 9 22.5 22.5 85.0
siempre 6 15.0 15.0 100.0






nunca 3 7.5 7.5 7.5
casi nunca 5 12.5 12.5 20.0
a veces 18 45.0 45.0 65.0
casi siempre 10 25.0 25.0 90.0
siempre 4 10.0 10.0 100.0


















Anexo 21 – Autorización Reniec 
 
Fuente: Reniec (2018) 
 
 
